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Mobile JKN merupakan suatu aplikasi yang diluncurkan oleh BPJS Kesehatan untuk memungkin- 
kan peserta BPJS mengakses layanan secara online. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui t- 
ingkat kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN pada BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru. Dengan 
menggunakan pendekatan model End User Computing Satisfaction (EUCS) yang mencakup dari 5 
variabel yaitu content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness. Penelitian ini dilakukan meng- 
gunakan simple random sampling dengan pengambilan sampel berjumlah 80 pengguna. Teknik 
pengumpulan data yaitu menggunakan wawancara dan kuesioner. Teknik analisis data menggunakan 
analisis regresi linear berganda, serta alat pengolahan data menggunakan software SPSS 22. Hasil 
penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan positif terhadap 5 variabel EUC- 
S terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN. Koefisien Determinasi (R2) sebesar 
63% terhadap variabel terikat, sedangkan sisanya 47% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar 
dari penelitian. Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh 5 variabel EUCS terhadap 
tingkat kepuasan pengguna yaitu berpengaruh positif dan signifikan. Hal ini terlibat dari hasil uji 
hipotesis dimana nilai F hitung sebesar 81,226 dengan tingkat signifikan 0,000 karena tingkat sig- 
nifikan < 0,05 artinya secara bersama-sama variabel independen (5 variabel EUCS) berpengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen (kepuasan pengguna). 
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Mobile JKN is an application launched by BPJS Health to allow BPJS participants to access services 
online. This study aims to determine the level of satisfaction of users of the Mobile JKN application 
at BPJS Kesehatan Pekanbaru Branch. By using the End User Computing Satisfaction (EUCS) 
model approach which includes 5 variables, namely content, accuracy, format, ease of use, and 
timeliness. This research was conducted using simple random sampling with a sample of 80 users. 
Data collection techniques are using interviews and questionnaires. The data analysis technique 
uses multiple linear regression analysis, as well as data processing tools using SPSS 22 software. 
The results of this study indicate that there is a significant positive effect on the 5 EUCS variables on 
the satisfaction level of users of the Mobile JKN application. The coefficient of determination (R2) 
is 63% of the dependent variable, while the remaining 47% is influenced by other factors outside 
of the study. The results showed that there was an effect of 5 EUCS variables on the level of user 
satisfaction, namely a positive and significant effect. This is involved from the results of hypothesis 
testing where the calculated F value is 81,226 with a significant level of 0.000 because the significant 
level < 0.05 means that together the independent variables (5 EUCS variables) have a significant 
effect on the dependent variable (user satisfaction). 
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 Latar Belakang 
BAB 1 
PENDAHULUAN 
Diera perkembangan teknologi informasi saat ini yang sangat berkem- 
bang pesat, penggunaan alat bantu, manipulasi dan pengelolaan informasi yang 
berdampak besar bagi dunia bisnis dalam persaingan untuk menjadikan perusahaan 
yang unggul dan semakin ketat, dengan menghasilkaan strategi yang efektif dan 
ide-ide yang inovatif menjadi faktor penentu untuk kelangsungan hidup perusa- 
haan. Seiring dengan kebutuhan user yang ingin mendapatkan informasi secara 
cepat dan akurat, dalam segala bidang dan aspek kehidupan, bisnis, industri, perda- 
gangan, pendidikan dan bidang pemerintahan. Menyebabkan terjadinya perubahan 
yang signifikan dalam berbagai bidang salah satunya dalam bidang badan penye- 
lenggaraan jaminan sosial kesehatan. 
Badan penyelenggaraan jaminan sosial (BPJS) merupakan perubahan dari 
PT AKSES (Persero). Perubahan terjadi sesuai undang-undang nomor 24 tahun 
2011 tentang badan penyelengara jaminan sosial (BPJS) yang resmi beroperasi pa- 
da tanggal 1 Januari 2014. BPJS Kesehatan merupakan badan hukum publik yang 
dibentuk untuk menyelenggarakan program sosial. BPJS terdiri dari BPJS kese- 
hatan dan BPJS ketenagakerjaan. BPJS kesehatan merupakan Badan Hukum Pubik 
yang ditugaskan khusus oleh pemerintah untuk menyelenggarakan jaminan pemeli- 
haraan kesehatan bagi pegawai negeri sipil, anggota TNI/ POLRI, penerima pen- 
siun PNS dan TNI/POLRI, Veteran, perintis kemerdekaan beserta keluarganya dan 
badan usaha lainnya. Salah satu dari lima program dalam sistem jaminan sosial na- 
sional (SJSN), yaitu jaminan kesehatan, jaminan kecelakaan kerja, jaminan hari tua, 
jaminan pension, dan jaminan kematian sebagai tercantum dalam undang-undang 
nomor 40 tahun 2004 tentang sistem jaminan sosial nasional. Sedangkan BPJS 
Ketenagakerjaan merupakan sebuah badan hukum yang disediakan untuk publik 
dengan tujuan memberikan perlindungan kepada seluruh tenaga kerja di Indone- 
sia dari risiko sosial ekonnomi tertentu. Penyelenggaraan BPJSTK ini menggu- 
nakan mekanisme asuransi sosial, oleh karna itu, sebagai salah satu program wajib 
yang pemerintah cabangkan, maka setiap perusahaan dihimbau untuk mendaftarkan 
pekerjaannya kedalam program ini. Sehingga setiap tenaga kerja bisa mendapatkan 
jaminan-jaminan sosial yang mereka butuhkan. 
Untuk mewujudkan misi tersebut, BPJS kesehatan meluncurkan sebuah a- 
plikasi Mobile JKN pada 15 November 2017 dengan tujuan agar dapat memper- 




JKN merupakan sebuah transformasi berbentuk digital model bisnis pada BPJS Ke- 
sehatan awal mula berupa kegiatan administratif dilakukan dikantor cabang atau 
fasilitas kesehatan, melakukan transformasi kedalam bentuk aplikasi dapat digu- 
nakan oleh seluruh peserta dimana saja tanpa batas waktu self service, sementara 
tercatat penguna aplikasi Mobile JKN terbaru versi android sesuai dengan hasil 
observasi dan wawancara kepada pihak BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru pa- 
da tahun 2019 sebanyak 31.052 dan pada tahun 2020 jumlah pengguna aplikasi 
sebanyak 94.834 user. BPJS dan JKN tidaklah sama dan keduanya mempunyai 
perbedaan, JKN merupakan program layanan jaminan kesehatan menggunakan sis- 
tem asuransi untuk seluruh warga pemerintah indonesia. Sementara BPJS adalah 
perusahaan asuransi yang menyelenggarakan JKN,termasuk meluncurkan Mobile 
JKN. Kinerja BPJS diawasi oleh DJSN (Dewan Jaminan Sosial Nasional). 
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang sudah dilakukan dengan 
pengunjung BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru yang menggunakan aplikasi Mo- 
bile JKN terdapat beberapa masalah dan keluhan penguna yang ada diantaranya: 
1. Aplikasi terkadang tidak dapat digunakan jika tidak langsung di update pa- 
da saat itu juga, setiap membuka aplikasi tersebut selalu meminta update 
versi terbaru, setelah selesai diupdate tetap tidak bisa login, dengan keteran- 
gan belum bisa melakukan transaksi. pengguna mencoba melakukan reset 
passwoard berkali-kali dengan tujuan supaya dapat login ke dalam aplikasi 
tersebut, tetapi tetap tidak bisa dilanjutkan. 
2. Dalam aplikasi Mobile JKN tidak terdapat menu live chat, yang dapat 
menyebabkan jika terjadi kendala atau masalah mendadak dengan kondisi 
darurat yang sangat tidak memungkinkan pada saat menggunakan aplikasi 
tersebut, jadi pengguna sulit untuk mendapatkan solusi. 
3. Peserta pengguna aplikasi Mobile JKN mempunyai kendala dalam mengisi 
biodata diri pada aplikasi tersebut dengan keterangan tidak dapat dianjutkan 
dan coba ulangi beberapa saat lagi. 
4. Pengguna menganggap aplikasi Mobile JKN tergolong sulit bagi pengguna 
yang sudah berusia 40 tahun keatas dan lebih rumit apabila terjadi salah 
input data seperti merubah data peserta maupun lupa passwoard. 
5. Pengguna merasa kurang puas terhadap bentuk dan layanan aplikasi Mobile 
JKN yang terkadang sering terjadi error maupun proses loading melambat, 
Dengan adanya masalah tersebut pengguna sering mengeluh karna peker- 
jaan yang tadinya bisa diselesaikan dengan cepat namun pekerjaannya men- 
jadi tertunda dan tidak dapat diselesaikan dengan tepat waktu. 




dan kebutuhan pengguna dapat terpenuhi. Pada suatu pelayanan dapat dikatakan 
memuaskan apabila layanan tersebut bisa memenuhi kebutuhan dan harapan yang 
diinginkan. Sedangkan Pengukuran tingkat kepuasan pengguna adalah faktor pal- 
ing penting dalam mengembangkan suatu sistem aplikasi agar dalam penyediaan 
pelayanan menjadi lebih baik. 
Dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Dalimunthe dan Daulay 
(2016) yang membahas tentang “Analisa kepuasan pengguna digital library meng- 
gunakan model EUCS” yang bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap 
pengguna digital library dan meningkatkan minat baca siswa melalui sistem, de- 
ngan hasil yang didapat bahwa variabel isi, akurat, bentuk, kemudahan pengguna 
dan ketepatan waktu secara bersama-sama terbukti berpengaruh terhadap variabel 
kepuasan pengguna. Selanjutnya dilakukan oleh Setyoningrum dkk. (2020) dan 
Fazila (2016) dengan judul penelitian, “menganalisa Tingkat Kepuasan dari Peng- 
guna Sistem Informasi Kerja Praktek dan Skripsi (SKKP) Menggunakan Metode 
End User Computing Satisfaction (EUCS)”, yang bertujuan untuk menentukan 
pengaruh dari variabel kualitas sistem dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pengguna. Dengan hasil yang didapat bahwa Menghasilkan tingkat kepuasan yang 
dirasakan pengguna bernilai 78,69% dengan gap/selisih sebesar 21,31% artinya 
pengguna berada pada rentang kategori puas,dimana dari kelima dimensi dalam 
metode EUCS tersebut variabel Content memiliki gap/selisih terkecil yaitu 8,69% 
sedangkan gap/selisih terbesar ada pada variabel accuracy, yaitu sebesar 32,02%.. 
Lalu penelitian selanjutnya dilakukan oleh Andilla (2016) dengan judul penelitian 
analisa kepuasan pengguna sistem informasi penjualan spare part menggunakan 
metode End User Competing Satisfaction (EUCS) untuk mengukur kepuasan peng- 
guna sistem informasi. Dengan hasil yang didapatkan bahwa variabel yang lebih 
berdominan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna adalah variabel tampilan. 
Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Noviani (2019) yang membahas ten- 
tang “analisis kepuasan pengguna sistem informasi E-FILLING pendekatan End- 
User Computing Satisfaction” dalam pembahasannya yaitu: untuk mengukur t- 
ingkat kepuasan pengguna sistem E-FILING pada KPP Pratama Pekanbaru, de- 
ngan hasil penelitian yang disimpulkan menunjukan secara persial bahwa vari- 
abel isi, keakuratan, bentuk, kemudahan pengguna dan ketepatan waktu bersama- 
sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Selanjutnya penelitian 
yang dilakukan oleh Setyoningrum dkk. (2020) dengan judul penelitian “Men- 
ganalisa tingkat kepuasan pengguna sistem informasi kerja praktek dan skrip- 
si (SKKP) menggunakan model (EUCS) dengan menghasilkan tingkat kepuasan 




21,31% artinya pengguna berada pada rentang kategori puas, dimana dari kelima di- 
mensi dalam metode EUCS tersebut variabel isi memiliki gap/selisih terkecil yaitu 
8,69% sedangkan gap/selisih terbesar ada pada variabel keakuratan, yaitu bernilai 
32,02%. 
Selanjutnya dalam jurnal penelitian Bawardi, Rachmadi, dan Wardani 
(2019) dengan judul “analisis kepuasan pengguna aplikasi Driver ojek online meng- 
gunakan model End User Computing Satisfaction (EUCS)” dengan hasil, pada 
variabel accuracy terdapat indikator akurat yang memerlukan peningkatan perfor- 
ma aplikasi seperti update data berkala. Pada ketepatan waktu dalam timeliness 
memerlukan peningkatan kualitas sistem dalam aspek ketepatan waktu. Selanjut- 
nya dalam jurnal penelitian Damayanti, Mursityo, dan Herlambang (2018) dengan 
judul “Evaluasi kepuasan pengguna aplikasi Tapp Market Menggunakan Metode 
EUCS” dengan hasil bahwa kepuasan pengguna pada variabel Content masuk pada 
kategori tinggi dengan nilai yang diperoleh adalah 74,7% yang berarti pengguna 
merasa kurang puas terhadap aplikasi Tapp jika Market jika diukur dari variabel 
tersebut. variabel timeliness masuk kedalam kategori rendah dengan nilai yang 
diperoleh 50,0% yang berarti pengguna merasa kurang puas terhadap aplikasi Tap- 
p Market jika diukur dari variabell tersebut. Selanjutnya dalam jurnal penelitian 
Fitriansyah dan Harris (2018) dengan judul “pengukuran kepuasan pengguna situs 
web dengan EUCS” dengan hasil bahwa semua variabel EUCS pada situs web uni- 
versitas masih belum memuaskan dengan nilai rata-rata hanya 2,53%. Selanjutnya 
dalam jurnal Budiman dan Rodiyansyah (2019) dengan judul Penerapan Metode 
EUCS untuk mengukur kepuasan pengguna sistem informasi pelayanan desa dan 
data terpadu”. Dengan hasil yang tertera pada setiap pernyataan kuesioner menun- 
jukan cukup memuaskan. Selanjutnya dalam jurnal penelitian ALVIN dan Nurul 
Adha Oktariani (2019) dengan judul “pengukuran tingkat kepuasan pengguna pada 
portal program studi sistem informasi Bina Darma menggunakan metode EUCS”. 
Dengan hasil terdapat 2 variabel yang tidak berpengaruh yaitu variabel content dan 
accuracy, dan 3 variabel yang berpengaruh yaitu format, ease of use, dan timeliness. 
Penelitian tugas akhir ini menggunakan model End User Computing Satis- 
faction (EUCS) merupakan sebuah metode yang mengukur tingkat kepuasan peng- 
guna dari pengguna sistem aplikasi dengan membandingkan antara harapan dan 
kenyataan pada sebuah sistem informasi. Motode EUCS dikembangkan oleh Doll 
dan Torkzadeh (1988). Metode ini telah banyak diuji coba oleh peneliti lain un- 
tuk menguji realibilitasnya dan hasilnya menunjukan tidak ada perbedaan yang sig- 
nifikan walaupun instrument ini telah diterjemahkan dalam bahasa yang berbeda- 




guna akhir terhadap aspek teknologi, dengan menilai lima variabel yaitu isi (con- 
tent), ketepatan (accuracy), bentuk (format), kemudahan pengguna (ease of use), 
ketepatan waktu (timeliness). 
Pemilihan model EUCS ini dimaksudkan untuk menganalisa kualitas 
layanan sistem terhadap kepuasan peserta dalam menggunakan aplikasi Mobile 
JKN terhadap 5 faktor yang dirancang oleh Doll and Torkzadeh tersebut berupa 
faktor isi, akurasi, bentuk, kemudahan pengguna dan ketepatan waktu. 
Berdasarkan dari latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 
penulis akan melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan Pengguna 
Aplikasi Mobile JKN Pada BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru Menggunakan 
Model EUCS (Studi Kasus: BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru)”. 
 Rumusan Masalah 
Berdasarkan permasalahan diatas dapat diambil sebuah rumusan masalah 
yaitu “bagaimana menganalisa tingkat kualitas layanan terhadap kepuasan penggu- 
na Mobile JKN mengsunakan metode EUCS.?” 
 Batasan masalah 
Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah: 
1. Responden pada penelitian ini yaitu pengguna/peserta aplikasi Mobile JKN 
yang ada dikota pekanbaru. 
2. Pengukuran tingkat kesuksesan Mobile JKN menggunakan model EUCS, 
dengan lima variabel yang digunakan yaitu: Isi (Content), Akurasi (Accura- 
cy), Bentuk (Format), Kemudahan Pengguna (Ease of use), Ketepatan Wak- 
tu (Timeliness), Dan Kepuasan Pengguna (User Satisfaction). 
3. Analisis statistik yang digunakan pada penelitian ini adalah analis regresi 
linier berganda. 
4. Menggunakan tools berupa aplikasi SPSS 22 yang membantu dalam pengo- 
lahan data. 
 Tujuan 
Adapun tujuan penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN pada 
BPJS Kesehatan cabang pekanbaru menggunakan metode EUCS. 
2. Untuk merekomendasi kepada pihak BPJS kesehatan cabang pekanbaru ten- 






Manfaat dari penyusunan tugas akhir ini adalah: 
1. Hasil dari penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh BPJS kesehatan cabang 
pekanbaru, sebagai acuan dalam mengembangkan penerapan Mobile JKN 
untuk meningkatkan kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna dalam 
jangka waktu beberapa tahun kedepan. 
2. Dengan adanya rekomendasi, dapat mengetahui bahwa sistem informasi pa- 
da BPJS kesehatan cabang pekanbaru melakukan perbaikan dan dapat di- 
manfaatkan dalam memberikan informasi serta meningkatkan kualitas sis- 
tem terhadap kepuasan pengguna sesuai dengan harapan dan tujuan yang di 
inginkan. 
 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini disusun supaya dalam penulisan laporan lebih 
teratur serta sesuai dengan tujuan yang diharapkan, berikut sistematika penulisan 
penelitian tugas akhir ini: 
BAB 1. PENDAHULUAN 
BAB 1 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) latar Belakang mMsalah; (2) 
Rumusan Masalah; (3) Batasan Masalah; (4) Tujuan; (5) Manfaat; dan (6) Sistem- 
atikaPenulisan. 
BAB 2. LANDASAN TEORI 
BAB 2 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) Sistem Informasi; (2) A- 
nalisa Sistem; (3) Kepuasan Pengguna; (4) Model End-User Computing Satisfac- 
tion (EUCS); (5) Metode Analisa Data; (6) Statistical Product and Service Solu- 
tion (SPSS); (7) Populasi, Sampel dan Teknik Sampling; (8) Uji Validitas dan Uji 
Reliabilitas; (9) Uji Asumsi Klasik; (10) Analisis Regresi Linier Berganda; (11) 
Hipotesis; (12) Sejarah BPJS Kesehatan; (13) Penelitian Terdahulu. 
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 
BAB 3 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) Tahap Pendahuluan; (2) Tahap 
Perencanaan; (3)Tahap Pengumpulan Data; (4) Tahap Pengolahan Data; (5) pemba- 
hasan Dan Analisa Data. 
BAB 4. ANALISA DAN PERANCANGAN 
BAB 4 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) Analisis Mobile JKN Pa- 
da BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru; (2) Alur Proses Bisnis; (3) Identifikasi 
Masalah; (4) Rumusan Masalah; (5) Analisis Indikator End User Computing Sat- 
isfaction; (6) Deskripsi Responden; (7) Uji Validitas dan Uji Realibilitas; (8) Hasil 




BAB 5. IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN 






 Sistem Informasi 
BAB 2 
LANDASAN TEORI 
Sistem informasi merupakan sebuah sistem yang berisi perkumpulan kom- 
ponen dari kelompok organisasi yang mengolah data menggunakan perangkat keras 
dan perangkat lunak dengan tujuan untuk menghasilkan sebuah informasi. 
Menurut Prof. Dr. Jogiyanto HM, MBA, Akt. dikutip oleh Lubis dkk. 
(2020) dalam buku “Pengenalan Sistem Informasi” bahwa sistem informasi meru- 
pakan suatu sistem yang tujuannya menghasilkan informasi. Sebagai suatu sis- 
tem, untuk dapat memahami sistem informasi, akan lebih baik jika konsep dari 
sistem itu dipahami terlebih dahulu. Menurut Kristanto (2003) dalam buku “Per- 
ancangan Sistem Informasi” bahwa sistem informasi adalah suatu kumpulan da- 
ri komponen-komponen dalam suatu organisasi yang berhubungan dengan proses 
penciptaan dan aliran informasi. Sedangkan menurut Sutabri (2012) dalam buku 
“Memahami Sistem Informasi” bahwa, sistem informasi merupakan sistem yang 
berisi jaringan SPD (sistem pengolahan data) yang dilengkapi dengan kenal-kenal 
komunikasi yang digunakan dalam sistem organisasi data, elemen proses dari sis- 
tem informasi antara lain mengumpulkan data (data gathering), mengolah data yang 
tersimpan, menyebarkan informasi. 
 Fungsi Sistem Informasi 
Fungsi dari sistem informasi yaitu sebagai berikut: 
1. Meningkatkan aksesibilitas data secara efektif dan efisien kepada pengguna, 
tanpa dengan perantara sistem informasi. 
2. Menjamin keterampilan dalam memanfaatkan sistem informasi secara kri- 
tis. 
3. Memperbaiki produktivitas aplikasi pengembangan dan pemeliharaan sis- 
tem. 
4. Menetapkan investasi yang hendak diarahkan pada sistem informasi. 
5.Mengantisipasi dan memahami akan konsekuensi ekonomi, 
6.Mengidentifikasi kebutuhan mengenai keterampilan pendukung sistem in- 
formasi. 
7.Mengembangkan proses perencanaan yang efektik. 
 
 Komponen Sistem Informasi 
Sistem informasi memiliki beberapa komponen seperti dibawah ini: 




2. Komponen model: kombinasi prosedur, logika, dan modelmatematika yang 
memproses data yang tersimpan pada basis data dengan cara yang sudah 
ditentukan untuk menghasilkan keluaran yang diinginkan. 
3. Komponen output: hasil informasi yang berkualitas dan dokumentasi yang 
berguna untuk semua tingkat manajemen serta semua pemakai sistem. 
4. Komponen teknologi: alat dalam sistem informasi, teknologi digunakan 
dalam menerima input, menjalin model, menyimpan dan mengakses data, 
menghasilkan dan mengirimkan output, serta memantau pengendalian sis- 
tem. 
5. Komponen basis data: kumpulan data yang saling berhubungan yang ter- 
simpan didalam komputer dengan menggunakan software database. 
6. Komponen kontrol: komponen yang mengendalikan gangguan terhadap sis- 
tem informasi. 
 Analisa Sistem 
2.2.1Pengertian Analisa Sistem 
Analisa sistem merupakan tahap penelitian terhadap sistem berjalan dan 
bertujuan untuk mengetahui segala permasalahan yang terjadi serta memudahkan 
dalam menjalankan tahap selanjutnya yaitu tahap perancangan sistem. 
Menurut McLeod dan Schell (2007) analisa sistem adalah penelitian ter- 
hadap sistem yang telah adadengan tujuan untuk merancang sistem baru atau mem- 
perbaharui sistem yang telah ada tersebut. Sedangkan menurut Jimmy (2008) anali- 
sa sistem adalah sebagai penguraian dari suatu sistem informasi yang utuh kedalam 
bagian-bagian komponennya dengan maksud untuk mengidentifikasi dan mengeval- 
uasi permasalahan-permasalahan, kesempatan-kesempatan hambatan yang terjadi 
dan kebutuhan yang diharapkan sehingga dapat diusulkan perbaikan-perbaikannya. 
 Langkah-Langkah dalam Tahap Analisa 
Tahap analisa sistem dilakukan setelah tahap perencanaan dan sebelum 
tahap desain sistem. Tahapan analisa sistem merupakan sebuah tahapan yang san- 
gatlah penting hal ini dikarnakan apabila terjadi kesalahan dalam melakukan analisa 
sistem maka akan menyebabkan kesalahan pada tahap selanjutnya. 
Adapun langkah-langkah pada tahap analisa sistem yaitu: 
1. Identify / identifikasi, yaitu proses yang dilakukan untuk mengidentifikasi 
masalah. 
2. Understand / mengerti, yaitu memahami kerja dari siistem yang ada. 
3. Analyze / analisis, yaitu melakukan analisa terhadap sistem. 




lakukan dalam kurun waktu tertentu. 
 
 Kepuasan Pengguna 
Menurut Jogianto,2007 yang dikutip oleh Arifin dan Pratolo (2012), menya- 
takan bahwa kepuasan pengguna adalah respon pemakai terhadap kepuasan peng- 
guna keluaran sistem informasi. Beberapa penelitian dalam buku “Model Kesuk- 
sesan Sistem Teknologi Informasi”, (Jogianto), sepertiEin-Dor dan Segev (1978) 
serta Hamilton dan Chervany (1981) mengusulkan untuk kepuasan pemakai sebagai 
pengukur dari keberhasilan pengguna sistem informasi. Selanjutnya lucas, meng- 
gunakan kepuasan pemakai dengan menanyakan eksekutif perusahaan dipenelitian 
eksprimen laboraturium tentang kepuasannya menggunakan sistem informasi yang 
berhubungan dengan pengambilan keputusan permasalahan pemesanan sediaan. 
Selanjutnya Powers dan Dickson (1973), manajer-manajer ditanya tentang seber- 
apa baik kebutuhan sistem informasi telah memuaskan mereka. Selanjutnya Swan- 
son, menggunakan 16 item pertanyaan untuk mengukur apresiasi terhadap sistem 
informasi. Penellitian ini mengusulkan penggunaan kepuasan pemakai digunakan 
sebagai pengukur keberhasilan sistem informasi hanya untuk sistem informasi tentu 
saja yang digunakan oleh pemakai. 
Menurut Ramadhani (2018) kepuasan pengguna merupakan respon dan 
umpan balik yang dimunculkan pengguna setelah memakai sistem informasi. Sikap 
pengguna terhadap sistem informasi merupakan kriteria subjektif mengenai sebera- 
pa suka pengguna terhadap sistem yang digunakan. 
Sedangkan menurut Ramadhani (2018) kepuasan pengguna dapat didefin- 
isikan sebagai suatu tingkat perasaan seorang pengguna sebagai hasil perbandin- 
gan antara harapan pengguna tersebut akan sebuah produk dengan hasil nyata yang 
diperoleh si pengguna dari produk tersebut. Jika kinerja produk memenuhi ek- 
spetasi dari konsumen maka tingkat kepuasan konsumen adalah tinggi, sedangkan 
jika kinerja produk tidak dapat memenuhi ekspetasi maka konsumen maka tingkat 
kepuasan konsumen akan rendah. Seandainya hasil yang diperoleh melebihi hara- 
pan, tentu pengguna akan merasa sangat puas (highly satisfied). 
Berdasarkan definisi di atas, menunjukan bahwa kepuasan pengguna sistem 
informasi dapat diperoleh melalui respon dan umpan balik yang dimunculkan o- 
leh penguna setelah memakai sistem informasi mengenai seberapa puas pengguna 
sebagai pengukur dari keberhasilan suatu sistem yang digunakan. 
 Model   End-User Computing Satisfaction (EUCS) 
Model End-User Computing Satisfaction ini dikembangkan oleh Doll dan 




yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna sistem aplikasi dengan 
membandingkan antara harapan dan kenyataan sebuah sistem informasi.   Defini- 
si End-User Computing Satisfaction sistem informasi adalah evaluasi secara ke- 
seluruhan pengguna sistem informasi yang berdasarkan pengalaman mereka dalam 
menggunakan sistem tersebut. Evaluasi dengan menggunakan model yang le- 
bih menekankan kepuasan (satisfaction) pengguna akhir terhadap aspek teknologi, 
yang menilai isi keakuratan, format, waktu dan kemudahan pengguna sistem. pada 
model EUCS terdapat lima faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan user ter- 
hadap penerapan suatu sistem informasi Doll dan Torkzadeh (1988). Faktor-faktor 
tersebut adalah: isi (Countent), ketepatan (Accuracy), bentuk (Format), kemudahan 
pengguna (Ease Of Use), dan ketepatan waktu (Timeliness). 
EUCS dari suatu sistem informasi merupakan evaluasi secara keseluruhan 
dari para pengguna sistem informasi berdasarkan pengalaman mereka dalam meng- 
gunakan sistem tersebut. Selain itu, ukuran kepuasan penggguna terhadap pener- 
apan suatu sistem informasi (End-User Computing Satisfaction) dapat digunakan 
untuk mengevaluasi keefektifan dari desain dan implementasi sistem tersebut (Doll 
dan Torkzadeh (1988)). EUCS diakui sebagai model yang paling berguna untuk 
mengukur kepuasan pengguna akhir (End-User Satisfaction) dan kesuksesan pen- 
erapan sistem informasi. gambar model End-User Computing Satisfaction dapat 
dilihat pada Gambar 2.1. 
 
Gambar 2.1. Model End User Computing Satisfaction (Doll dan Torkzadeh, 1988) 
 
Berikut ini merupakan penjelasan dari tiap dimensi yang diukur dengan 
metode End User Computing Satisfaction menurut Doll and Torkzadeh (Dalimunthe 
dan Daulay, 2016): 
1. Dimensi Content (Isi). Untuk mengukur kepuasan pengguna ditinjau dari 
sisi dari suatu sistem. isi dari sistem berupa fungsi dan modul yang dapat 




sistem. Dimensi Content juga mengukur apakah sistem menghasilkan in- 
formasi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna. Semakin lengkap modul 
dan informatif sistem maka tingkat kepuasan dari pengguna akan semakin 
tinggi. 
2. Dimensi Accuracy (Keakuratan). Untuk mengukur kepuasan pengguna da- 
ri sisi keakuratan data ketika sistem menerima input kemudian mengolah- 
nya menjadi informasi. Keakuratan sistem diukur dengan melihat seberapa 
sering sistem menghasilkan output yang salah ketika mengolah input da- 
ri pengguna, selain itu dapat dilihat pula seberapa sering terjadi error atau 
kesalahan dalam proses pengolahan data. 
3. Dimensi Format (Bentuk). Untuk mengukur kepuasan pengguna dari sisi 
tampilan dan estetika dari antarmuka sistem, format dari lapporan atau infor- 
masi yang dihasilkan oleh sistem apakah antarmuka dari sistem itu menarik 
dan apakah tampilan dari sistem memudahkan pengguna ketika menggu- 
nakan sistem sehingga secara tidak langsung dapat berpengaruh terhadap 
tingkat efektifitas dari pengguna. 
4. Dimensi Ease Of Use (Kemudahan Pengguna). Untuk mengukur kepuasan 
pengguna dari sisi kemudahan pengguna atau user friendly dalam menggu- 
nakan sistem seperti proses memasukan data, mengolah data dan mencari 
informasi yang dibutuhkan. 
5. Dimensi Timeliness (Ketepatan Waktu). Untuk mengukur kepuasan peng- 
guna dari sisi ketepatan waktu sistem dalam menyajikan atau menyediakan 
data dan informasi yang dibutuhkan oleh pengguna. Sistem yang tepat wak- 
tu dapat dikategorikan sebagai sistem realtime, berarti setiap permintaan 
atau input yang dilakukan oleh pengguna akan langsung diproses dan out- 
put akan ditampilkan secara cepat tanpa harus menunggu lama. 
 Metode Analisis Data 
Pada penelitian ini metode yang digunakan dalam pengumpulan data un- 
tuk menganalisa variabel tersebut yaitu: angket atau kuesioner merupakan teknik 
mengumpulkan data melalui formulir-formulir yang berisi pertanyaan-pertanyaan 
diajukan secara tertulis pada seseorang / sekelompok orang untuk mendapatkan 
jawaban serta tanggapan dan informasi yang diperlukan oleh peneliti. Metode anal- 
isis digunakan untuk memperoleh data kualitas website. Data yang diambil berasal 




 Metode Kuantitatif dalam Penelitian Sistem Informasi 
Metode penelitian kuantitatif merupakan sebuah jenis penelitian yang lebih 
sistematis, spesifik, terstruktur juga terencana dilakukan sangat baik dari awal hing- 
ga mendapatkan sebuah kesimpulan. Penelitian kuantitatif lebih menekankan pada 
penggunaan angka-angka yang membuatnya menjadi lebih mendetail dan lebih je- 
las. Selain itu penggunaan tabel, grafik, dan juga diagram sangat memudahkan 
untuk dibaca. 
Didalam metode kuantitatif ini ada beberapa metode yang mendukung, 
yakni metode deskriptif, survey, perbandingan, penelitian tindakan, ekspos, dan 
korelasi. Penelitian kuantitatif pada prinsipnya adalah menjawab sebuah masalah. 
Masalah adalah adanya ketimpangan antara kondisi yang diharapkan dengan kon- 
disi yang ada atau nyata. 
Format penelitian kuantitatif dalam ilmu social tergantung pada perma- 
salahan dan tujuan penelitian itu sendiri. Ada dua format penelitian kuanti- 
tatif berdasarkan paradigm dominan dalam metodologi penelitian kuantitatif yaitu 
deskriptif dan format eksplanasi. 
Menurut Sugiyono yang dikutip oleh Aditya (2021) metode penelitian kuan- 
titatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 
positivism, digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, pengumpulan 
data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, 
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
 Statistical Product and Service Solution (SPSS) 
SPSS merupakan salah satu software yang dapat digunakan untuk memban- 
tu pengolahan, perhitungan, dan analisis data secara statistika cukup tinggi. Dimana 
program SPSS ini paling banyak digunakan oleh statistikawan dalam perhitungan 
analisis data. 
 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 
Dalam melakukan penelitian untuk menentukan populasi, pengambilan 
jumlah sampel, dan teknik sampling yang sangat diperlukan guna untuk memper- 
oleh data yang akurat. 
1. Populasi 
Populasi yang diambil dalam penelitian ini yaitu peserta di BPJS Kesehatan 
Cabang Pekanbaru yang menggunakan fasilitas pada Aplikasi Mobile JKN. 
Lalu populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas: objek atau 
subjekk yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 





Sementara itu jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan meng- 
gunakan rumus slovin. Sedangkan sampel merupakan bagian tertentu dari 
keseluruhan objek yang akan diteliti. 
3. Teknik Sampling 
Dalam pembahasan tentang teknik pengambilan sampel atau lebih dikenal 
dengan teknik sampling. Untuk menentukan sampel yang akan dipakai 
dalam penelitian. Teknik sampling dapat dikelompokan menjadi 2 (dua) 
macam yaitu: probability sampling dan non probability sampling. Jenis- 
jenis teknik sampling antara lain: 
(a) Probability sampling merupakansuatu teknik sampling yang mem- 
berikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsure 
(anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel, teknik ini 
terdiri atas: 
i. Simple random sampling: dikatakan simple atau sederhana sebab 
pengambilan sampel anggota dilakukan secara acak, tanpa mem- 
perhatikan strata yang terdapat dalam populasi tersebut. Cara ini 
dilakukan apabila anggota populasi dianggap homogen. 
ii. Disproportionate stratified random sampling: suatu teknik yang 
digunakan untuk menentukan jumlah sampel, jika populasi 
berstrata tetapi kurang proporsional. 
iii. Proportionate stratified random sampling merupakan salah sat- 
u teknik yang digunakan jika populasi mempunyai anggota atau 
unsure yang tidak homogeny serta berstrata secara proporsional. 
iv. Area sampling (cluster sampling) merupakan teknik sampling 
daerah dipakai untuk menentukan sampel jika objek yang akan 
diteliti atau sumber data sangat luas, seperti misalnya penduduk 
dari suatu Negara, provinsi atau dari suatu kabupaten. 
(b) Non Probability sampling merupakan teknik yang tidak memberikan 
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sampel, teknik ini terdiri atas: 
i. Sampling sistematis: merupakan suatu teknik pengambilan ssam- 
pel berdasarkan urutan dari angggota populasi yang telah diberi 
nomor urut. 
ii. Sampling kuota: merupakan teknik untuk menentukan sampel 
yang berasal dari populasi yang memiliki cirri-ciri tertentu sampai 




iii. Sampling aksidental: merupakan jenis teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan 
bertemu dengan peneliti dapat dipakai sebagai sampel, jika di- 
pandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok untuk dijadikan 
sebagai sumber data. 
iv. Purposive sampling: merupakan teknik penentuan sampel yang 
dipertimbangkan / seleksi khusus. 
v. Sampel jenuh: merupakan teknik penentuan sampel apabila se- 
mua anggota populasi digunakan sebagai sampel. Hal ini sering 
dilakukan jika jumlah populasi relative lebih kecil / sedikit, yaitu 
kurang dari 30 orang, penelitian yang ingin membuat generalisasi 
dengan kesalahan yang relative kecil. 
vi. Sampling snowball: merupakan sebuah cara menentukan sampel 
yang mula-mula jumlahnya sedikit lebih kecil, kemudian mem- 
besar, sampel tersebut berdasarkan penelusuran dari sampel se- 
belumnya. 
 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
2.8.1Uji Validitas 
Validitas atau kesahihan adalah menunjukan sejauh mana suatu alat ukur 
mampu mengukur apa yang ingin diukur. Misalkan seseorang ingin mengukur be- 
rat suatu benda, maka alat ukur yang digunakan adalah timbangan. Untuk mengkaji 
masalah validitas serta membagi validitas kedalam beberapa jenis, terdapat perbe- 
daan pengelompokan jenis-jenis validitas, Elazer Pedhazur menyatakan bahwa va- 
liditas yang umum dipakai tripartite classification yakni content, criterion dan con- 
struct, sementara Kenneth Bailey mengelompokan tiga jenis utama validitas yaitu: 
face validity, criterion validity, dan construct validity, dengan catatan face valid- 
ity cendrung dianggap sama dengan content validity ( Ir. Syofian Siregar, M.M. 
01-2017). 
2.8.2Uji Reliabilitas 
Reliability merupakan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuraan 
tetap konsisten, apabila dilakukan dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama 
dengan menggunakan alat pengukur yang sama pula.uji reliabilitas alat ukur da- 
pat dilakukan secara eksternal maupun internal. Secara eksternal penguji dapat 
dilakukan test-retest, equivalent, dan gabungan kedua nya. Secara internal, reliabil- 
itas alat ukur dapat diuji dengan menganalisis konsistensi butir-butir yang ada pada 




 Uji Asumsi Klasik 
Dalam model regresi linier dapat dikatakan sebagai model yang baik apabila 
model tersebut sudah memenuhi dari beberapa asumsi klasik. 
 Uji Normalitas 
Uji Normalitas data bertujuan untuk mengaji apakah dalam model regre- 
si, variabel dependen maupun variabel independen berdistribusi normal atau tidak. 
Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi normal atau mendekati normal. 
Uji Normaalitas yang digunakan adalah uji kolmogroy smirnoy, jika nilai asymp sig 
>0,05 maka data berdistribusi normal. 
 
 Uji Multikorelitas 
Tujuan dri Uji Multikolinearitas adalah untuk mengetahui apakah hubungan 
variabel bebas memiliki maalah multikolinearitas atau tidak. Untuk mengetahui 
adanya gejala atau tidak menurut Wijayanti, Candra, dan Sarjono (2011) dapat dili- 
hat nilai VIF (Variance-Inflanting Faktor) yaitu: 
1. Jika nilai VIF <10 maka tidak terjadi masalah multikolinearitas diantara 
variabel bebas, begitu sebaliknya. 
2. Jika nilai VIF >10 maka terjadi masalah multikolinearitas diantara variabel 
bebas, begitu sebaliknya. 
 Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel residu- 
al absolut sama atau tidak sama untuk semua pengamatan. Pendekatan yang digu- 
nakan untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas, yaitu rank korelasi dari s- 
pearman. Apabila koefisien signifikan nilai probabilitas lebih besar dari alpha yang 
ditetapkan, maka dapat dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas diantara data 
pengamatan tersebut, yang berarti menerima Ho. Apabila koefisien signifikasi dari 
alpha yang ditetapkan dinyatakan terjadi heteroskedastisitas diantara data penga- 
mat, yang berarti menolak Ho. 
 Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh vari- 
abel bebas (isi, keakuratan, bentuk, kemudahan pengguna dan ketepatan waktu) 
terhadap variabel terikat (kepuasan pengguna aplikasi secara online). Persamaan 
regresi linier berganda tujuh variabel bebas yaitu: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 
Keterangan: 




b1,b2,b3,b4, = Koefisienregresi 
Y =Skor variabel kepuasan pengguna 
X1 = Skor variabel isi 
X2 = Skor variabel keakuratan 
X3 = Skor variabel bentuk 
X4 = Skor variabel kemudahan pengguna 
X5 = Skor variabel ketepatan waktu 
e` = standar error 
 
 Hipotesis 
Hipotesis merupakan pernyataan sementara yang masih lemah kebenaran- 
nya, kemudian para ahli menafsirkan arti hipotesis yaitu dugaan terhadap hubun- 
gan antara dua variabel atau lebih.berdasarkan definisi diatas dapat diartikan bahwa 
hipotesis adalah jawaban atau dugaan sementara yang harus diuji kebenarannya. 
1. Uji T 
Uji T dikenal dengan uji persal, yaitu untuk menguji bagaimana pengaruh 
masing-masing variabel bebasnya secara sendiri-sendiri terhadap variabel 
terikatnya. Uji ini dilakukan dengan membandingkan Thitung dengan T 
tabel atau dengan melihat kolom signifikan pada masing-masing T hitung, 
proses Uji T indetik dengan Uji F 
2. Uji F 
Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh secara keseluruhan antara vari- 
abel independen yaitu content (X1), accuracy (X2), format (X3), ease of use 
(X4), dan timeliness (X5) terhadap variabel dependen yaitu user satisfaction 
(Y). Uji ini dapat dilakukan dengan membandingkan antara F hitung dengan 
F tabel. 
3. Uji Regresi Linear Berganda 
Pada analisis uji regresi linear berganda dilakukan untuk mencari pengaruh 
antara variabel X1(isi), X2(keakuratan), X3(bentuk), X4(kemudahan peng- 
guna), X5(ketepatan waktu) dan variabel Y (kemudahan pengguna). De- 
ngan tujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh variabel inde- 
penden terhadap variabel dependen yang sedang diteliti. 
4. Uji Koefisien Determinasi 
Analisis Adjusted R Square atau koefisien determinasi sumbangan untuk 
mengetahui seberapa besar persentase sumbangan pengaruh variabel inde- 




 Sejarah BPJS Kesehatan 
BPJS kesehatan merupakan perubahan dari PT AKSES (Persero). Peruba- 
han terjadi sesuai dengan undang-undang nomor 24 tahun 2011 tentang Badan 
Penyelengaraan Jaminan Sosial (BPJS) yang resmi beroperasi pada tanggal 1 jan- 
uari 2014. 
BPJS kesehatan merupakan badan hokum publik yang ditugaskan khusus 
oleh pemerintah untuk menyelenggarakan jaminan pemeliharaan kesehatan bagi 
pegawai negeri sipil, Anggota TNI/POLRI, penerima pensiun PNS, dan Veteran, 
Perintis kemerdekaan beserta keluarganya dan badan usaha lainnya. 
Sejarah singkat BPJS kesehatan, jaminan pemeliharaan kesehatan di 
Indonesia sebenarnya sudah ada sejak zaman kolonial belanda.    Dan sete- 
lah kemerdekaan pada tahun 1949, setelah pengakuan kedaulatan oleh peme- 
rintah belanda, upaya untuk menjamin kebutuhan pelayanan kesehatan bag- 
i masyarakat, khususnya pegawai negeri sipil beserta keluarga, tetap dilanjutkan 
Prof. G.A.Siwabessy, selaku mentri kesehatan yang menjabat pada saat itu, menga- 
jukan sebuah gagasan untuk perlu segera menyelenggarakan program asuransi kese- 
hatan semesta (Universal health Insurance) yang saat itu mulai diterapkan dibanyak 
Negara maju diterapkan dibanyak negara maju dan tengah berkembang pesat. 
Pada saat itu kepesertaannya baru mencakup pegawai negeri sipil beserta 
anggota keluarganya saja. Namun Siwebessy yakin suatu hari nanti, klimaks dari 
pembangunan derajat kesehatan masyarakat Indonesia akan tercapai melalui suatu 
sistem yang dapat menjamin kesehatan seluruh warga bangsa ini. Pada 1968, pe- 
merintah menerbitkan Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 1 Tahun 1968 dengan 
membentuk Badan Penyelengara Dana Pemeliharaan Kesehatan (BPDPK) yang 
mengatur pemeliharaan kesehatan bagi pegawai Negara dan penerima pensiun be- 
serta keluarganya. 
Selang beberapa waktu kemudian, pemerintah mengeluarkan Peraturan Pe- 
merintah Nomor 22 dan 23 Tahun 1984. BPDPK pun berstatus dari sebuah badan 
dilingkungan departemen kesehatan menjadi BUMN, yaitu PERUM HUSADA B- 
HAKTI (PHB), yang melayani jaminan kesehatan bagi PNS, pensiun PNS,veteran, 
perintis kemerdekaan, dan anggota keluarganya. Pada tahun 1992, PHB berubah 
status menjadi PT Akses (Persero) melalui peraturan pemerintah Nomor 6 tahun 
1992. PT Akses (Persero) mulai menjangkau karyawan BUMN melalui program 
akses komersial. Pada Januari 2005, PT Akses (Persero) dipercaya pemerintah 
untuk melaksanakan program jaminan kesehatan bagi masyarakat miskin (PJKM- 
M) yang selanjutnya dikenal menjadi program Akseskin dengan sasaran peserta 




yarkan oleh pemerintah pusat. 
PT Akses (Persero) juga menciptakan Program Jaminan Kesehatan 
Masyarakat Umum (PJKMU), yang ditujukan bagi masyarakat yang belum tercov- 
er oleh Jamkesmas. Akses Sosial maupun asuransi swasta. Hingga saat itu, ada 
lebih dari 200 kabupaten//kota atau 6,4 juta jiwa yang telah menjadi peserta PJK- 
MU. PJKMU adalah Jaminan Kesehatan Daerah (jamkesda) yang pengelolaannya 
diserhkan kepada PT Akses (Persero)„ 
Langkah menuju cakupan semesta pun semakin nyata dengan resmi berop- 
erasinya BPJS Kesehatan pada 1 Januari 2014, sebagai transfortasi dari PT Ak- 
ses (Persero). Hal ini berawal dari 2004 saat pemerintah engeluarkan UU Nomor 
40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) dan kemudian pa- 
da tahun 2011 pemerintah menetapkan UU Nomor 24 tahun 2011 tentang Badan 
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) serta menunjuk PT Akses (Persero) seba- 
gai penyelenggara program jaminan sosial dibidang kesehatan, sehingga PT Akses 
(Persero) pun berubah menjadi BPJS kesehatan. Melalui Program Jaminan Kese- 
hatan Nasional-Kartu Indonesia Sehat (JKN-KIS) yang diselenggarakan oleh BPJS 
kesehatan, Negara hadir ditengah kita untuk memastikan seluruh penduduk Indone- 
sia terlindungi oleh jaminan kesehatan yang komprehensif, adil dan merata. 
 Letak Geografis BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru 
Secara geografis letak BPJS kesehatan cabang pekanbaru terletak dijalan 
Tuanku Tambusai Ujung No.6F-10J, Kelurahan Lubuhbaru Barat, Kecamatan 
Payung Sekaki, Kota Pekanbaru, Riau 28292. Gambar Letak Geografis BPJS Ke- 






Gambar 2.2. Letak Geografis BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru 
 
 Visi dan Misi BPJS Kesehatan 
Visi 
Terwujudnya jaminan kesehatan yang berkualitas tanpa diskriminasi. 
Misi 
1. Meningkatkan layanan terbaik kepada peserta dan masyarakat. 
2.Memperluas kepesertaan program jaminan kesehatan mencakup seluruh 
penduduk Indonesia. 
3.Bersama menjaga kesinambungan financial program jaminan kesehatan. 
 
 Landasan Hukum BPJS Kesehatan 
Landasan hokum BPJS Kesehatan: 
1.Undang-undang dasar 1945. 
2. Undang-Undang Nomor 40 tahun 2004 Tentang Sistem Jaminan Sosial Na- 
sional. 
3. Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 Tentang Badan Penyelenggara Jam- 
inan Sosial. 
 Uraian Tugas (Job Description) Bagian/Unit Kerja Tempat Pelak- 
sanaan 
Penelitian 
Untuk melaksanakan tugasnya badan penyelenggaraan jaminan sosial 




1. Kepala cabang 
2. IT Help Desk 
(a) Kualitas informasi atau data/laporan terkait yang disampaikan. 
(b)Penyelesaian permasalah terkait teknologi sesuai SLA (Service Level 
Agerement). 
(c) Pelaksanaan fungsi maintenance IT (Update Security System Network, 
dan PC, Backup Data). 
(d) Tingkat compliance dengan sop (kebijakan/pedoman, bisnis, pro- 
ses/alur kerja sesuai fungsinya/pedoman pengelolaan resiko). 
3. Ka. Bidang Perluasan Peserta dan Kepatuhan 
(a)Memastikan terlaksananya rekrutmen peserta baru. 
(b)Melaksanakan identifikasi dan militiligasi risio program kerja bidang. 
(c)Memastikan terlaksananya fungsi perluasan peserta dan kepatuhan s- 
esuai pedoman dan kebijakan organisasi. 
(d)Melaksanakan program dengan efektik dan efisien. 
(e)Memastikan tercapainya pendapatan iuran. 
(f)Memastikan kepatuhan badan usaha secara optimal. 
4. Ka. Bidang Kepesertaan dan Pelayanan Peserta. 
(a) Melaksanakan identifikasi dan mitigasi risio program kerja unit. 
(b)Memastikkan terlaksananya fungsi administrasi kepesertaan dan 
pelayanan peserta sesuai pedoman dan kebijakan organisasi. 
(c)Melaksanakan program dengan efektif dan efisien. 
(d)Memastikan terlaksananya peningkatan kepuasan peserta. 
(e)Memastikan pelaksanaan identifikasi temuan data bermasalah. 
(f)Memastikan tercapainya distribusi kartu peserta. 
(g)Memastikan peningkatan performa pelayanan prima. 
(h)Memastikan efektivitas pelaksanaan sosialisasi ke peserta. 
(i)Memastikan terlaksananya penyelesaian penanganan pengaduan pe- 
serta. 
5. Bidang Penjamin Manfaat Primer. 
(a) Memastikan penningkatan kepuasan peserta di FKTP. 
(b)Memastikan peningkatan jumlah faskes yang bekerja sama. 
(c) Memastikan tercapainya indeks Walk Through Audit (WTA) 
pelayanan primer. 
(d) Memastikan terlaksananya pengendalian pengendalian biaya pelkes 
primer serta efektif. 




(f) Memastikan terlaksananya tindak lanjut rekomendasi SPI terkait 
fungsi jaminan pembiayaan manfaat primer. 
(g) Melaksanakan identifikasi dan mitigasi risio program kerja dan unit 
kerja. 
(h) Memastikan penyerapan biaya operasional (non personil) KC sesuai 
dengen ketentuan. 
(i) Memastikan terlaksananya pengelolaan risio utilisasi pelkes primer. 
(a)Memastikan peningkatan jumlah faskes yang bekerja sama. 
(b)memastikan indeks tercapainya indek Walk Thuogh Audit (WTA) 
pelayanan rujukan. 
(c)Memastikan terlaksananya pemenuhan standar penyelesaian klaim. 
(d)Memastikan terlaksananya realisasi biaya pelkes rujukan secara efek- 
tik. 
(e)Memastikan terlaksananya utilisasipelayanan kesehatan rujukan. 
(f)Memastikan penurunan potensi inefisiensi anggaran pelkes rujukan. 
(g)Memastikan terlaksananya tindak lanjut rekomendasi SPI terkait jam- 
inan pembiayaan manfaat rujukan. 
(h) Melaksanakan identifikasi dan mitigasi risio program kerja unit kerja. 
(i)Memastikan penyerapan biaya operasional (non personil) KC sesuai 
dengan ketentuan. 
(a)Ka.Bidang Penagih dan Keuangan 
i. Melaksanakan kolektabilitas iuran. 
ii. Memastikan awaraness peserta dalam membayar iuran. 
iii.Memastikan terlaksananya penagihan iuran. 
iv.Melksanakan identifikasi dam mitigasi risio program kerja unit. 
v.Memastikan fungsi akutans sesuai dengan prosedur dan pedoman 
standar akutansi keuangan. 
vi.Memastikan akurasi fungsi treasury. 
vii.Melaksanakan program dengan efektif dan efisien. 
(a)Ka. Bidang SDM, Umum, dan Komunikasi Publik 
i. Staf SDM dan komunikasi internal. 
ii. Staf umum dan kesekretariatan. 
iii.Staf komunikasi publik. 




 Struktur Organisasi 
Tampilan struktur organisasi pada BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru dapat 
dilihat pada Gambar 2.3 berikut: 
 
Gambar 2.3. Struktur Organisasi BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru 
Sumber: Data Primer 2020 
 Aplikasi Mobile JKN 
Aplikasi Mobile JKN merupakan jenis aplikasi yang diluncurkan oleh BPJS 
kesehatan yang memungkinkan peserta JKN mengakses layanan BPJS, seperti cek 
tagihan, mengubah data, dan sebagainya langsung dari ponsel. 
Tahap pertama yang harus dilakukan oleh peserta adalah mengunduh apli- 
kasi kemudian menginstal aplikasi yang ada di Smartphone pada App Store bagi 
pengguna iOS / Play Store sedangkan pengguna android dapat melakukan mengun- 
duh aplikasi Mobile JKN secara gratis. Tahapnya sebagai berikut: 
1. Pilih tombol pendaftaran pengguna Mobile 
Apabila aplikasi tersebut sudah terinstal, kemudian dibuka pilih menu 
“Pendaftaran Pengguna Mobile” tahap ini bisa dilakukan jika peserta BPJS 
memiliki nomor hingga di aplikasi sudah terdaftar sebagai peserta JKN. 
2. Lengkapi data diri yang diminta. 
Tahap ini peserta melengkapi data diri yang diminta. Bagi peserta BPJS baru 




account dengan angka 00 sebagai nomor BPJS-mu. 
3. Verifikasi pendaftaran 
Pada tahap ini peserta menerima kode verifikasi dikirim melalui email yang 
dicantumkan. Masukan kode tersebut pada bagian verifikasi pendaftaran, 
pilih tombol Verify. Setelah verifikasi berhasil, pendaftaran pun selesai. Se- 
lanjutnya pengguna sudah bisa login kedalam aplikasi serta dapat menggu- 
nakan seluruh menu-menunya. 
Tampilan tombol pilihan menu pendaftaran dapat dilihat pada Gambar 2.4 
berikut: 
 
Gambar 2.4. Tampilan Halaman Tombol Pilihan Menu Pendaftaran 
Sumber: https://bpjs-kesehtan.go.id,2020 
 
Tampilan halaman menu utama pendaftaran data peserta yang sudah 






Gambar 2.5. Menu Tampilan Utama Pendaftaran Data Peserta Berhasil 
Sumber: https://bpjs-kesehtan.go.id,2020 
 






Gambar 2.6. Tampilan Menu Verifikasi 
Sumber: https://bpjs-kesehtan.go.id,2020 
 






Gambar 2.7. Tampilan Menu Login 
Sumber: https://bpjs-kesehtan.go.id,2020 
 







Gambar 2.8. Tampilan Halaman Utama Beranda 
Sumber: https://bpjs-kesehtan.go.id,2020 
 







Gambar 2.9. Menu Tampilan Awal pada fitur Tagihan 
Sumber: https://bpjs-kesehtan.go.id,2020 
 
Fitur yang dimiliki Mobile JKN mulai dari pendaftaran peserta JKN hingga 
mengecek tagihan. Berikut adalah daftar lengkapnya: 
(a) Info JKN 
Info JKN memuat petunjuk teknis untuk menjadi peserta JKN, men- 
cakup informasi pendaftaran, hak dan kewajiban, sanksi, serta fasilitas 
dan manfaat yang bisa didapatkan peserta JKN. 
(b) Status kepesertaan 
Informasi mengenai data diri peserta JKN, meliputi nomor BPJS, tang- 
gal lahir, kelas BPJS, dan lokasi fasilitas kesehatan pertama. 
(c) Ubah data peserta 
Fitur ini memungkinkan peserta mengubah data diri, meluputi nomor 
telpon, alamat email, alamat surat, fasilitas kesehatan, dan kelas BPJS. 




pada Gambar 2.10 berikut: 
 
Gambar 2.10. Menu Tampilan Ubah Data Peserta 
Sumber: https://bpjs-kesehtan.go.id,2020 
 
Perubahan fasilitas kesehatan membutuhkan waktu hingga satu bulan. 
Dengan kata lain, faskes baru akan aktif pada satu bulan berikutnya. 
Selama masa tunggu, pengguna masih bisa berobat di faskes yang 
lama. 
(d) Kartu Peserta Menu Tampilan kartu Peserta JKN atau KIS dapat dilihat 






Gambar 2.11. Menu Tampilan kartu Peserta JKN atau KIS 
Sumber: https://bpjs-kesehtan.go.id,2020 
 
Menu ini berupa foto kartu peserta JKN atau KIS (Kartu Indonesia 
Sehat). Gunanya jika pengunjung lupa membawa kartu BPJS pada saat 
berobat, fitur ini bisa digunakan sebagai penggantinya. Disini juga ada 
fitur kirim email dipojok kiri bawah layar, fungsi nya untuk mengiirim 
softcopy kartu JKN ke email, buat diunduh atau dicetak. 
(e) Pendaftaran peserta 
Fitur pendaftaran peserta ditunjukan untuk calon PBPU (peserta bukan 
penerima upat) atau peserta mandiri yang belum menjadi peserta JKN. 
Pada fitur ini tidak berbeda dengan tombol “Pendaftaran Peserta” pada 
menu utama sebelumnya. 
(f) Data tagihan peserta 
Pada menu ini untuk melihat tagihan premi BPJS kesehatan yang perlu 
dibayar. 
(g) Pembayaran 
Pada menu data tagihan peserta terdapat tagihan premi, pengunjung 
dapat langsung melakukan pembayaran melalui fitur ini, ada beragam 
metode pembayaran yang tersedia, seperti transfer Bank Mandiri, 
Bank BRI, Bank BNI, Bank BTN, serta melalui Tokopedia. 
(h) Data Catatan Pembayaran 
Fitur ini membuat riwayat pembayaran terkait BPJS kesehatan, seperti 




(i) Pendaftaran Pelayanan 
Dengan adanya fitur ini supaya tidak buang-buang waktu untuk men- 
gatre di puskesmas atau rumah sakit. Caranya, cukup daftarkan nomor 
BPJS untuk mendaftarkan nomor antrean difaskes terdaftar. 
(j) Skrining Riwayat Kesehatan 
Ini merupakan program preventif yang tidak kalah penting buat peserta 
JKN. Sebab, fitur ini memungkinkan peserta mengetahui potensi risio 
terkena penyakit diabetes militus, hipertensi, ginjal kronik dan jantung 
koroner. 
Untuk menggunakan fitur ini,cukup dengan melengkapi data diri yang 
diminta. Setelah semua pelayanan dijawab, peserta akan memperoleh 
hasil skrining riwayat kesehatan saat itu juga. Jika pada hasil skrining 
terdapat risio penyakit sedang atau tinggi, peserta bisa melakukan kon- 
sultasi kepada faskes tingkat pertama untuk memperoleh penjelasan 
atau melakukann tes yang diperlukan. 
(k) Lokasi Fasilitas Kesehatan 
Pada fitur ini memuat informasi mengenai lokasi kantor BPJS, fasilitas 
tingkat pertama dan tingkat lanjutan. 
(l) Pengaduan Keluhan 
Jika terdapat masalah atauketidakpuasan terhadap pelayanan BPJS 
kkesehatan, pengunjung dapat melaporkannya langsung dengan 
melakukanpengajuan tertulis melalui fitur Pengaduan Keluhan atau 
menhubungi care center di1500 400. 
 Data Jumlah Pengguna Aplikasi Mobile JKN Cabang Pekanbaru 
Data jumlah peserta BPJS Kesehatan se-wilayah Kantor Cabang pekanbaru 
yang menggunakan aplikasi Mobile JKN pada tahun 2019-2020 dapat dilihat pada 
Tabel 2.1 sebagai berikut: 
Tabel 2.1. Data Jumlah Pengguna Aplikasi Mobile JKN 
 
KAB/KOTA REALISASI REALISASI 
 02/01/2019 04/12/2020 
0060 – Kab.Pelalawan 3.021 14.342 
0062 – Kab.Kampar 9.489 36.496 
0063 - Kab.Rokan Hulu 2.267 10.633 
0069 – Kab. Kota Pekanbaru 31.052 94.834 




 Penelitian Terdahulu 
Untuk memperkuat landasan dalam penelitian yang akan dilakukan, ma- 
ka penelitian terdahulu dimaksudkan sebagai gambaran dan sebagai pengetahuan 
tambahan bagi penulis dalam proses evaluasi dan pembahasan ditahap berikutnya. 
Penulis menggunakan penelitian terdahulu untuk mengumpulkan informasi yang 
relevan dengan topik penelitian yang penulis bahas. Adapun contoh penelitian ter- 
dahulu adalah sebagai berikut: 
Dalam penelitian Noviani (2019) yang membahas tentang “Analisa 
Kepuasan Pengguna Sistem E-FILING Pendekatan End-User Computing Satisfac- 
tion” dalam pembahasannya yaitu: untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna 
sistem E-FILING pada KPP Pratama Pekanbaru Sanepelan. Dengan permasalah- 
an yang di teliti yaitu: informasi dari pengguna E-FILING menggangap lebih rumit 
apabila terjadi salah input, atau lupa Passwoard dan harus datang datang lagi kekan- 
tor untuk pembuatan kode baru. Dengan hasil penelitian yang disimpulkan menun- 
jukan secara parsial bahwa variabel isi, keakuratan, bentuk, kemudahan penggun- 
na dan ketepatan waktu bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pengguna. 
Dalam penelitian Saliha (n.d.) yang membahas tentang “ Evaluasi Sistem In- 
formasi Manajemen Rumah Sakit Dengan Menggunakan Model Human Organiza- 
tion And Technology FIT” dalam pembahasannya yaitu: untuk mendapatkan tingkat 
keberhasilan sistem informasi manajemen rumah sakit (SIMRS) serta mendapatkan 
faktor-faktor HOT-Fit dalam SIMRS RSIA Grand Family. Dengan permasalahan 
yang diteliti yaitu: Keluhan dari pengguna sistem seperti aplikasi SIMRS tidak da- 
pat diakses masuk padahal sudah memiliki hak izin akses, data blum terintegrasi 
secara menyeluruh seperti fungsi operan shift kerja masih menggunakan buku lapo- 
ran manual. Dengan hasil penelitian yang disimpulkan menunjukan bahwa terdapat 
4 hipotesis dari 18 hipotesis yang ditolak yaitu system quality, system use, system 
development, dan user statisfaction. 
Dalam penelitian Fazila (2016) yang membahas tentang “analisa kepuasan 
pengguna sistem informasi pengolahan keuangan daerah (SIPKD) dengan menggu- 
nakan model delone dan mclean pada Kabupaten Kepulauan Meranti”. Dalam pem- 
bahasannya yaitu: untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas sistem dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan penggunaSIPKD di kabupaten kepulauan meranti, de- 
ngan permasalahan yang diteliti yaitu: SIPKD tidak dapat diakses di masing-masing 
SIPKD pengguna sistem, hal ini disebabkan sistem masih menggunakan jaringan 
local / jaringan LAN, terjadi kesalahan dimana tidak terjadi penolakan masukan ji- 




menghasilkan realisasi yang melebihi anggaran. Dengan hasil penelitian yang dis- 
impulkan bahwa kualitas sistem dan kualitas pelayanan secara bersama-sama ber- 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna SIPKD di Kabupaten Kepulauan 
Meranti. 
Dalam penelitian Muhimmah dkk. (2013) yang membahas tentang “Evalu- 
asi Faktor-Faktor Kesuksesan Implementasi Sistem Informasi Manajemen Rumah 
Sakit di PKU Muhammadiyah Sruweng dengan Menggunakan Metode Hot-Fit”. 
Dalam pembahasannya yaitu: untuk memperbaiki atau menyempurnakan SIMRS 
serta mengembangkan potensi yang masih ada. Dengan masalah yang diteliti yaitu: 
Sistem sering error terutama pada jam-jam pelayanan yang sibuk, sehingga infor- 
masi yang diharapkan lambat diperoleh, Layanan vendor dibagian tertentu dinilai 
kurang cepat, karna keterbatasan personil verdor, Pelatihan penggunaan SIMRS 
dinilai kurang oleh responden, karna perawat bangsal belajar menggunakan sis- 
tem dari pengguna yang sudah mahir menggunakan sistem. dengan hasil penelitian 
yang didapat bahwa variabel yang mempengaruhi keberhasilan penerapan SIMRS 
adalah dari sisi variabel technology (teknologi) yaitu kualitas sistem, kualitas in- 
formasi dan kualitas layanan, sedangkan dari sisi varibabel human (manusia) yaitu 
kepuasan pengguna mempengaruhi kepuasan sistem, dari sisi variabel organization 
(organisasi) yaitu struktur sangat mempengaruhi lingkungan organisasi yang ada. 
Dalam penelitian Andilla (2016) yang membahas tentang “analisa kepuasan 
pengguna sistem informasi penjualan spare park menggunakan metode End User 
Computing Satisfaction pada PT. Suka Fajar Pekanbaru”. Dalam pembahasannya 
yaitu: untuk mengetahui pengaruh variabel keakuratan, pengguna dan tampilan, 
dengan permasalahan yang diteliti yaitu ketidaksesuaian nomor faktur penjualan, 
tampilan sistem blum maksimal karena komposisi warna yang kurang menarik, for- 
mat laporan masih berbentuk Notepeed.Text dan sering terjadi error sistem pada 
sistem. Dengan hasil penelitian yang disimpulkan bahwa variabel yang lebih dom- 
inan pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna adalah variabel tampilan. 
Dalam penelitian Dalimunthe dan Daulay (2016) yang membahas tentang 
“analisis kepuasan pengguna digital library mengunakan model EUCS pada SMK 
Labor Binaan UR Pekanbaru”. Dalam pembahasannya yaitu: untuk meningkatkan 
minat baca siswa melalui sistem dan dapat mengetahui tingkat kepuasan pengguna 
terhadap pengguna digital library. Hasil penelitian ini yang didapat bahwa variabel 
isi, akurat, bentuk, kemudahan, dan ketepatan waktu secara bersama-sama terbukti 
berpengaruh terhadap variabel kepuasan pengguna. 
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Tahap metodologi ini adalah langkah demi langkah dalam penyusunan tu- 
gas akhir mulai dari proses perencanaan hingga proses dokumentasi tugas akhir. 
Tampilan alur metodologi penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.1 Berikut: 
 




Penjelasan dari alur metodologi penelitian sebagai berikut: 
 
 Tahap Pendahuluan 
Adapun kegiatan yang dilakukan pada tahapan pendahuluan adalah: 
1.Menentukan Topik Dan Judul Tugas Akhir 
Hal yang pertama dilakukan dalam pembuatan tugas akhir ini adalah menen- 
tukan objek dan judul. Judul dari tugas akhir atau penelitian ini adalah 
Analisa Kepuasan Pengguna Aplikasi Mobile JKN pada BPJS Kesehatan 
Cabang Pekanbaru 
2. Menentukan Objek Penelitian 
Kegiatan kedua dalam tahap Pendahuluan ini adalah menentukan objek 
penelitian. Adapun objek yang dipilih adalah seluruh pengguna Aplikasi 
Mobile JKN pada BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru. 
3. Perencanaan Penelitian 
Langkah selanjutnya yaitu merencanakan bentuk penelitian yang akan dibu- 
at. Setelah melakukan studi literature, studi pendahuluan, dan observasi, 
maka dibuatlah rencana penelitian untuk tugas akhir ini, yaitu: Analisa 
Kepuasan Pengguna Aplikasi Mobile JKN Pada BPJS Kesehatan Cabang 
Pekanbaru Menggunakan Model EUCS. Hasil dari tahap pendahuan ini 
adalah judul tugas akhir, setelah judul didapat, maka langkah selanjutnya 
yaitu tahap perencanaan. 
 Tahap Perencanaan 
Adapun kegiatan yang dilakukan pada tahap perencanaan adalah: 
1.Membuat Rumusan Masalah, Batasan, Tujuan, dan Manfaat Penelitian. 
Pada tahap ini dirumuskan permasalahan yang akan diteliti dan menentukan 
batasan masalahnya serta menjeaskan tujuan dan manfaat penelitian. 
2. Menentukan Jenis Penelitian. 
Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian deskriptif kuantitatif. A- 
nalisa kuantitatif adalah penelitian yang digunakan untuk meneliti populasi 
atau sampel tertentu yang representatif, pengumpulan data lapangan dengan 
menggunakan kuesioner, analisa data bersifat kuantitatif menggunakan s- 
tatistik. 
3. Menentukan Data Penelitian Yang Dibutuhkan. 
Data yang dikumpulkan dan digunakan dalam penelitian ini terbagi menjadi 
dua yaitu, data primer dan data sekunder. 
(a) Data Primer 




(tidak melalui media perantara), data-data tersebut dikumpulkan beru- 
pa hasil dari wawancara. 
(b) Data Sekunder 
Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari buku, jurnal, dan 
alat website rujukanyang berkaitan dengan topic penelitian yang diba- 
has. 
 Tahap Pengumpulan Data 
Tahap ini merupakan tahap yang dilakukan setelah tahap perencanaan. Sete- 
lah data ditentukan maka selanjutnya adalah mengumpulkan data tersebut. Adapun 
data yang akan dikumpulkan pada penelitian ini yaitu berupa data perimer dan data 
sekunder. Data perimer yang diperoleh dari hasil waawancara dan penyebaran kue- 
sioner. Penyebaran kuesioner kepada pengguna Aplikasi Mobile JKN pada BPJS 
Kesehatan Cabang Pekanbaru. Sedangkan data sekunder diperoleh dari buku, jur- 
nal, serta literature-literatur yang terkait dengan penelitian ini. 
1. Studi Pustaka 
Menentukan data-data yang berhubungan dengan penelitian berdasarkan 
pustaka dan referensi-referensi lainnya. 
2. Observasi 
Melakukan pengamatan langsung ke objek penelitian untuk lebih menge- 
tahui permasalahan yang diteliti dan kondisi dilapangan.   Dalam hal in- 
i penelitian melakukan pengamatan langsung di BPJS kesehatan cabang 
pekanbaru, Karena diterapkan sebagai tempat pengambilan data untuk 
penelitian. 
3. Wawancara 
Tahap ini yaitu melakukan wawancara langsung dengan Pengguna Mobile 
JKN serta pengelola website pada BPJS kesehatan cabang pekanbaru, da- 
paat dilihat pada (Lampiran A). 
4. Menentukan Responden 
Responden merupakan user/ pengguna aplikasi pada BPJS kesehatan ca- 
bang pekanbaru, responden ditentukan berdasarkan jumlah peserta yang 
menggunakan Mobile JKN. 
5. Menyebar Angket Kuesioner 
Kuesioner disebarkan kepada responden yang sudah dipilih. Responden 
yang diambil pada penelitian ini yaitu pesrta yang menggunakan Mobile 




 Tahap Pengolahan data 
Setelah data terkumpul dari hasil pengisian kuesioner oleh responden, tahap 
selanjutnya dalam penelitian ini adalah tahap pengolahan data. Dimana proses i- 
ni meliputi pengujian validasi, reabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 
heteroskedastisitas, uji autokorelasi, analisis persamaan regresi linear berganda, uji 
t, uji f, uji koefisien korelasi dan uji determinasi, alat bantu untuk mengolah data 
menggunakan SPSS 16 for windows. 
 Pembahasan dan Analisa Data 
Setelah tahap pengolahan data selesai, lalu dilanjutkan dengan tahap analisa 
data. Tahap analisa ini dilakukan setelah data-data yang diperlukan sudah diolah. 
Adapun tahap analisis data pada penelitian ini adalah: 
 Uji Validasi Dan Reliabilitas 
Pada tahap pengujian validasi kuesioner dilakukan untuk mengukur valid 
atau tidaknya suatu pernyataan dalam angket yang akan digunakan. Suatu perny- 
ataan angket dinyatakan valid apabila rhitung lebih besar dari nilai rtabel, seba- 
liknya jika nilai rhitung lebih kecil dari nilai rtabel maka butir pertanyaan yang 
digunakan dinyatakan tidak valid, maka pertanyaan tersebut harus direvisi atau di- 
ganti atau dihilangkan. 
Sedangkan pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah butir- 
butir pertanyaan dalam kuesioner betul-betul reliable dan konsisten untuk mengukur 
gejala yang sama pada responden. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggu- 
nakan metode cronbach alpha. Suatu pernyataan dinyatakan reliable apabila nilai 
cronbach alpha lebih besar dari 0,60. 
 Model   End-User Computing Satisfaction (EUCS) 
Melakukan analisa kepuasan pengguna aplikasi mobile JKN terhadap vari- 
abel isi, ketepatan, bentuk, kemudahan penggguna, dan ketepatan waktu. 
 Uji Asumsi Klasik 
pengujian asumsi klasik bertujuan untuk menguji apakah dalam model re- 
gresi dapat digunakan atau tidak. Uji asumsi klasik juga akan menguji instrument 
yang digunakan dalam penelitian tidak bias atau memenuhi kriteria Best Linear 
Unbias Estimator (BLUE). Uji asumsi klasik dapat dilakukan dengan beberapa pen- 
gukuran sebagai berikut: 
1. Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel 
berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas diperlukan karena untuk 




bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Jika asumsi ini dilanggar 
maka uji statistic menjadi tidak valid dan statistik parametrik tidak dapat 
digunakan. Dasar pengambilan untuk uji normalitas data yaitu yang dikutip 
oleh (Kurniasari dan Ghozali, 2013). 
2. Uji Multikolineritas ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model re- 
gresi ditemukan adanya korelasi antara variabel-variabel bebas. Pada model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas 
/ variabel independen. Jika variabel bebas saling berkorelasi, maka vari- 
abel ini tidak orthogonal. Variabel orthogonal adalah variabel bebas yang 
nilai korelasi antara variabel bebasnya sama dengan nol yang dikutip oleh 
(Kurniasari dan Ghozali, 2013).. 
3. Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regre- 
si terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke penga- 
matan lain, jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain 
berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Dasar pengambilan keputusan 
yang dikutip oleh (Kurniasari dan Ghozali, 2013). 
 Uji Hepotesis 
Untuk menguji hipotesis penelitian maka penelitian menggunakan regresi 
linear berganda, dengan model dapat dilihat pada Gambar 3.2 Berikut: 
 







X4: Kemudahan Pengguna 
X5: Ketepatan Waktu 
Y: Kepuasan Pengguna 
Pada Garis regresi sederhana (hubungan individu antara variabel X dan vari- 
abel Y). 
 Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda adalah hubungan secara linear antara dua 
atau lebih variabell independen (X1, X2,. . . Xn) dengan variabel dependen (Y). 
analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen berhubun- 
gan positif atau negative dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen a- 
pabila nilai variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan. Data yang 
digunakan biasanya berskala interval atau rasio. 
Menurut sugiyono yang dikutip oleh Keysha (2019) analisis regresi linear 
berganda digunakan oleh peneliti, bila peneliti meranal bagaimana keadaan (naik 
turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen 
sebagai faktor predictor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis re- 
gresi linear berganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya minimal 
2. 
Analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi linear 
berganda yang bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan antara vari- 
abel bebas dan variabel terikat. 
 Dokumentasi Penelitian 
Adapun tahap terakhir dari penelitian ini adalah tahap dokumentasi, yang 
meliputi penulisan laporan tugas akhir. Yaitu mulai dari tahap pendahuluan hingga 
tahap analisis kesuksesan aplikasi mobile JKN pada BPJS kesehatan cabang pekan- 









Berdasarkan hasil dari analisis data statistik dan pembahasan diatas menge- 
nai penelitian tentang analisis kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN pada BPJS 
Kesehatan Cabang Pekanbaru menggunakan model EUCS maka dapat ditarik ke- 
simpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil pengolahan angket jawaban dari responden dengan keli- 
ma variabel yang diteliti dengan melakukan uji T, untuk variabel countent 
/isi( t hitung 5,261 > t tabel) maka Ho ditolak dan Ha diterima maka variabel 
isi berpengaruh besar terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi Mobile 
JKN, serta variabel accuracy /keakuratan (t hitung 1,050 < t tabel), format 
/bentuk ( t hitung 0,551 < t tabel), ease of use/kemudahan pengguna (t hi- 
tung 1,041 < t tabel), dan timeliness /ketepatan waktu ( t hitung 1,084 < t 
tabel). Hal ini menunjukan bahwa Ho diterima dan Ha ditolak maka tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. 
2. Adapun berdasarkan hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat penga- 
ruh signifikan positif terhadap 5 variabel EUCS terhadap tingkat kepuasan 
pengguna aplikasi Mobile JKN. Koefisien Determinasi (R2) sebesar 63% 
terhadap variabel terikat, sedangkan sisanya 47% dipengaruhi oleh faktor- 
faktor lain diluar dari penelitian. Artinya aplikasi Mobile JKN dapat diteri- 
ma dan pengguna puas terhadap implementasi Mobile JKN. 
 Saran 
Berdasarkan dari kesimpulan yang telah dikemukakan diatas, maka penulis 
merekomendasikan beberapa saran sebagai berikut: 
1. Bagi BPJS Kesehatan perlunya dilakukan update aplikasi dan meningkatkan 
kualitas sistem, kualitas layanan serta kinerja pada aplikasi Mobile JKN ter- 
hadap kepuasan pengguna untuk tetap meningkatkan dan menjaga kualitas 
tampilan sistem. Agar bisa lebih mempermudah peserta dalam menggu- 
nakan aplikasi Mobile JKN. 
2. Diharapkan untuk penelitian selanjutnya, dapat menganalisis tingkat 
kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN pada BPJS Kesehatan dengan 
menambahkan variabel dan metode lain yang menyangkut aspek tersebut 
yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna, diluar variabel yang 
telah diteliti oleh penuis. Dan sampel yang digunakan bisa lebih besar se- 
 
 































































Aditya, A. H. Z. (2021). Pengaruh arus kas bersih dan rentabilitas modal sendiri ter- 
hadap deviden pay out ratio pada pt adhi karya (persero): Akuntansi publik. 
Jurnal Mahasiswa Akuntansi, 2(1), 65–83. 
ALVIN, A., dan Nurul Adha Oktariani, S. (2019). Pengukuran tingkat kepuasaan 
pengguna pada portal program studi sistem informasi bina darma menggu- 
nakan metode end user computing satisfaction (eucs) (Unpublished doctoral 
dissertation). Universitas Bina Darma. 
Andilla, W. W. (2016). Analisa kepuasan pengguna sistem informasi penjualan 
spare part menggunakan metode end user computing satisfaction. 
Arifin, J. F., dan Pratolo, S. (2012). Pengaruh kualitas sistem informasi keuangan 
daerah terhadap kepuasan aparatur pemerintah daerah menggunakan model 
delone dan mclean. Journal of Accounting and Investment, 13(1), 28–34. 
Bawardi, F. S., Rachmadi, A., dan Wardani, N. H. (2019). Analisis kepuasan 
pengguna aplikasi driver ojek online menggunakan metode end user comput- 
ing satisfaction (eucs). Jurnal Pengembangan Teknologi Informasi dan Ilmu 
Komputer e-ISSN, 2548, 964X. 
Budiman, B., dan Rodiyansyah, S. F. (2019). Penerapan metode eucs untuk men- 
gukur kepuasan pengguna sistem informasi pelayanan desa dan data terpadu. 
INFOTECH journal, 5(1), 8–14. 
Dalimunthe, N., dan Daulay, F. R. (2016). Analisis kepuasan pengguna digilib 
menggunakan model eucs di smk labor pekanbaru. Dalam Seminar nasional 
teknologi informasi komunikasi dan industri. 
Damayanti, A. S., Mursityo, Y. T., dan Herlambang, A. D. (2018). Evaluasi 
kepuasan pengguna aplikasi tapp market menggunakan metode eucs (end us- 
er computing satisfaction). Jurnal Pengembangan Teknologi Informasi dan 
Ilmu Komputer e-ISSN, 2548, 964X. 
Doll, W. J., dan Torkzadeh, G. (1988). The measurement of end-user computing 
satisfaction. MIS quarterly, 259–274. 
Ein-Dor, P., dan Segev, E. (1978). Strategic planning for management information 
systems. Management science, 24(15), 1631–1641. 
Fazila. (2016). analisa kepuasan pengguna sistem informasi pengolahan keuangan 
daerah (sipkd) dengan menggunakan model delone dan mclean pada kabu- 
paten kepulauan meranti. The Winners, 11(1), 82–96. 
Fitriansyah, A., dan Harris, I. (2018). Pengukuran kepuasan pengguna situs web 
dengan metode end user computing satisfaction (eucs). Query: Journal of 
 
 
Information Systems, 2(1). 
Haerudin, H. (2017). Evaluasi sistem informasi untuk mengetahui tingkat kepuasan 
pengguna www. my. unpam. ac. id dengan menggunakan metode eucs dan 
pieces. Jurnal Informatika Universitas Pamulang, 2(4), 174–178. 
Hamilton, S., dan Chervany, N. L. (1981). Evaluating information system 
effectiveness-part i: Comparing evaluation approaches. MIS quarterly, 55– 
69. 
Husain, T., dan Budiyantara, A. (2018). Analisis end-user computing satisfaction 
(eucs) dan webqual 4.0 terhadap kepuasan pengguna. JATISI (Jurnal Teknik 
Informatika dan Sistem Informasi), 4(2), 164–176. 
Jimmy, L. (2008). Goal, sistem informasi manajemen: Pemahaman dan aplikasi, 
grasindo. Jakarta. 
Keysha, A. I. (2019). Pengaruh pemeriksaan pajak dan penagihan pajak terhadap 
penerimaan pajak (studi kasus pada kantor pelayanan pajak pratama cibe- 
unying periode 2015-2017) (Unpublished doctoral dissertation). Universitas 
Komputer Indonesia. 
Kristanto, A. (2003). Perancangan sistem informasi dan aplikasinya. 
Kurniasari, C., dan Ghozali, I. (2013). Analisis pengaruh rasio camel dalam mem- 
prediksi financial distress perbankan indonesia (Unpublished doctoral disser- 
tation). Fakultas Ekonomika dan Bisnis. 
Lubis, M. R., Susanti, E., Wirapraja, A., Siregar, M. N. H., Simarmata, J., Fadhillah, 
Y., . . . Muttaqin, M. (2020). Pengenalan teknologi informasi. Yayasan Kita 
Menulis. 
McLeod, R., dan Schell, G. (2007). Management information systems, 10/e. E 
Prentice Hall. 
Muhimmah, I., dkk. (2013). Evaluasi faktor-faktor kesuksesan implementasi sistem 
informasi manajemen rumah sakit di pku muhammadiyah sruweng dengan 
menggunakan metode hot-fit. Dalam Seminar nasional informatika medis 
(snimed). 
Noviani, S. (2019). Analisa kepuasan pengguna sistem e-filing pendekatan end user 
computing satisfaction. Skripsi (Jurusan Sistem Informasi), 4(2), 164–176. 
Powers, R. F., dan Dickson, G. W. (1973). Misproject management: myths, opin- 
ions, and reality. California Management Review, 15(3), 147–156. 
Ramadhani, S. (2018). Pieces framework untuk analisa tingkat kepuasan peng- 
guna dan kepentingan sistem informasi. Jurnal Teknologi dan Manajemen 
Informatika, 4(2). 
Saliha, D. A. (n.d.). Evaluasi sistem informasi manajemen rumah sakit dengan 
 
 
menggunakan model human organization and technology fit (studi kasus: 
rumah sakit ibu dan anak grand family) (B.S. thesis). Fakultas Sains dan 
Teknologi Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah . . . . 
Setyoningrum, N. R., dkk. (2020). Analisis tingkat kepuasan pengguna sistem 
informasi kerja praktek dan skripsi (skkp) menggunakan metode end user 
computing satisfaction (eucs). Journal of Applied Informatics and Computing 
(JAIC), 4(1), 17–21. 
Suprapta, K. (2018). Analisis kepuasan mahasiswa terhadap sistem pemilihan kon- 
sentrasi dengan menggunakan metode eucs. Jurnal Sistem dan Informatika 
(JSI), 13(1), 6–11. 
Sutabri, T. (2012). Konsep sistem informasi. Penerbit Andi. 
Wijayanti, S., Candra, S., dan Sarjono, H. (2011). Analisis persediaan beras nasion- 
al dalam memenuhi kebutuhan beras nasional pada perusahaan umum bulog. 





Adapun beberapa pernyataan yang akan ditanyakan kepada Staf Komunikasi 
dan Hukum pada BJPS Kesehatan Cabang Pekanbaru. 
1. Sudah berapa lama aplikasi Mobile JKN ini digunakan.? 
Jawab: bulan November 2017 
2. Pada saat pertama kali untuk mengakses akun sistem informasi pada aplikasi 
Mobile JKN,apa saja yang harus dilakukan peserta.? 
Jawab: peserta harus unduh dan instal aplikasi pada play store / app store, 
lalu melakukan registrasi akun dengan mengisi data diri yang diminta, lalu 
melakukan verifikasi pendaftaran dengan membuka email yang terdaftar un- 
tuk melihat kode aktivasi dan memasukan kode tersebut pada bagian veri- 
fikasi pendaftaran dan setelah itu peserta bisa login ke aplikasi tersebut. 
3. Apakah BPJS Kesehatan pernah mengalami kesulitan atau terjadi error 
dalam mengakses data di aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: ada, jaringan server tidak dapat diakses, misalnya pada saat men- 
golah data karna yang mengakses banyak dalam waktu bersamaan sehingga 
aplikasi menjadi down dan tidak dapat diakses. 
4. Bagaimana tanggapan pengunjung terhadap penggunaan aplikasi mobile 
JKN ini.? 
Jawab: lebih efisien waktu, pengunjung tidak harus menunggu antrian di 
kantor, bisa menghemat kertas, lalu aplikasi mobile JKN bisa diakses kapan 
saja dan dimana saja. 
5. Apakah dengan adanya sistem ini sangat membantu tugas dan kinerja pe- 
gawai dalam melayani pengunjung di BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru 
ini.? Jawab: iya, sangat membantu 
6. Apa permasalahan yang berhubungan dengan isi terhadap content (isi) ter- 
hadap pengguna aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: pengguna menganggap lebih rumit apabila terjadi salah input data 
atau lupa passwoard jadi peserta datang lagi kekantor. 
7. Apa permasalah yang berhubungan dengan accuracy (keakuratan) terhadap 
penggunaan aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: pengguna Mobile JKN menganggap lebih rumit apabila terjadi pada 
saat ngolah data peserta terjadi error atau gagal menyimpan, lalu aplikasi 
minta di update ke versi terbaru, dan tidak bisa login jika tidak langsung di 
update. 
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8. Apa permasalahan yang berhubungan dengan bformat (bentuk) terhadap 
penggunaan aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: desain tampilan aplikasi mobile JKN terlalu kompleks. 
9. Apa permasalahan yang berhubungan dengan kemudahan pengguna ter- 
hadap aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: pada saat pengguna wajib pajak mengakses aplikasi Mobile JKN, 
pengguna harus paham dengan aplikasi tersebut. Dan tidak semua pengun- 
jung BPJS Kesehatan mengetahui dengan adanya aplikasi ini, serta fungsi 
Mobile JKN secara jelas dan rinci. 
10. Apa permasalahan yang berhubungan dengan ketepatan waktu terhadap 
penggunaan aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: pernah terjadi kendala pada server, sehingga tidak bisa mengako- 
modasi lonjakan pelaporan data peserta yang mengakses secara bersama- 
sama sehingga koneksi melambat. 
11. Apa harapan anda terhadap aplikasi Mobile JKN yang ada di BPJS Kese- 
hatan untuk kedepaannya.? 
Jawab: kualitas layanan terhadap aplikasi Mobile JKN bisa lebih baik, bisa 
memberikan kemudahan dalam mengakses data dan melakukan transaksi 
bagi pengguna serta pihak BPJS Kesehatan. 
 






 Hasil Wawancara Kepada Pengguna Aplikasi Mobile Jkn 
Berikut adalah beberapa daftar pertanyaan yang telah dilakukan dengan pi- 
hak pengguna aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru. 
a. Responden 
Nama : Putra 
Umur : 29 Tahun 
Pekerjaan : Wiraswasta 
1. Sudah berapa lama anda menggunakan aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: lebih kurang 1 Bulan 
2. Apakah menurut anda aplikasi tersebut mudah untuk digunakan.? 
Jawab: Mudah-mudah susah 
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3. Masalah/ kendala apa saja yang sering di alami selama menggunakan apli- 
kasi tersebut.? 
Jawab: setiap mau buka aplikasi minta di update 
4. Bagaimana menurut anda tentang kualitas layanan pada aplikasi Mobile 
JKN.? 
Jawab: Bagus, sangat membantu 
5. Bagaimana respon CS terhadap masalah pada aplikasi yang dialami.? 
Jawab: Untuk sekarang kurang memuaskan 
6.Apa tanggapan anda terhadap aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: harus ditingkatkan lagi kualitas nya, supaya bisa mempermudah 
pengguna. 
7.Apa harapan anda terhadap aplikasi Mobile JKN untuk kedepannya.? 
Jawab: Untuk kedepannya semoga aplikasi nya bisa lebih baik lagi, dan bisa 
banyak membantu masyarakat. 
A.2WAWANCARA 2 
A.2.1Hasil Wawancara Kepada Pengguna Aplikasi Mobile Jkn 
Berikut adalah beberapa pertanyaan yang telah dilakukan dengan pihak 
pengguna aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru. 
b. Responden 
Nama : Retno Adha S. 
Umur : 30 Tahun 
Pekerjaan : Karyawan Swasta 
1. Sudah berapa lama anda menggunakan aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: Lebih kurang 2 bulan 
2. Apakah menurut anda aplikasi tersebut mudah untuk digunakan.? 
Jawab: Susah-susah gampang 
3. Masalah atau kendala apa saja yang sering dialami selama menggunakan 
aplikasi tersebut.? 
Jawab: aplikasi sering minta di update ke versi terbaru, lalu setelah di update 
tetap tidak bisa login, dengan keterangan blum bisa melakukan transaksi. 
4. Bagaimana menurut anda tentang kualitas layanan pada aplikasi mobile 
JKN.? 
Jawab: Bagus 
5. Bagaimana respon CS terhadap Keluhan Masalah yang dialami pada apli- 
kasi.? 
Jawab: sementara kurang memuaskan 
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6. Apa tanggapan anda terhadap aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: aplikasi nya harus ditingkatkan lagi 
7. Apa harapan anda terhadap aplikasi Mobile JKN untuk kedepannya.? 
Jawab: Semoga aplikasi kedepannya bisa lebeh baik, dan lebih mempermu- 
dah 
A.3WAWANCARA 3 
 Hasil Wawancara Kepada Pengguna Aplikasi Mobile Jkn 
Berikut adalah beberapa daftar pertanyaan yang telah dilakukan dengan pi- 
hak pengguna aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru. 
 
b. Responden 
Nama : M. Nurihsan 
Umur : 28 Tahun 
Pekerjaan : Wiraswasta 
Email : sanceka@yahoo.com 
 
1. Sudah berapa lama anda menggunakan aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: lebih dari 1 Bulan 
2. Apakah menurut anda aplikasi tersebut mudah untuk digunakan.? 
Jawab: susah-susah gampang 
3. Masalah/ kendala apa saja yang sering di alami selama menggunakan apli- 
kasi tersebut.? 
Jawab: 
(a) Kesulitan untuk melakukan registrasi pendaftaran dan verifikasi. 
(b)Aplikasi sering error, proses loading melambat 
(c)Setiap mau buka aplikasi terkadang sering minta di update 
4.Bagaimana menurut anda tentang kualitas layanan pada aplikasi Mobile 
JKN.? 
Jawab: kurang puas 
5. Bagaimana respon CS terhadap kendala pada aplikasi yang dialami.? 
Jawab: Untuk sekarang masih kurang puas. 
6. Apa tanggapan anda terhadap aplikasi Mobile JKN.? 
Jawab: kualitas layanan nya pada aplikasi, harus diperbaiki dan lebih dit- 
ingkatkan lagi. 
7. Apa harapan anda terhadap aplikasi Mobile JKN untuk kedepannya.? 
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